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Este ensaio trata da evasdo nas universidades privadas brasileiras examinando a natureza do problema
sob uma perspectiva multidimensional, que transcende questdes financeiras, abordando temas relevan-
tes como o papel dos discentes nas Institui¢des do Ensino Superior (IES), a percepcao da qualidade de
servigo e o grau de satisfagdo, bem como a interagdo entre diversos fatores que podem levar o estudante
a tomar a decisdo de se evadir. Ao final, apontam-se recomendagdes para melhorar os indices de reten-

¢do, por meio de uma melhor compreensao do perfil e dos anseios do alunado, de modo a viabilizar o
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desenvolvimento de um relacionamento em que o estudante podera se transformar em um importante

agente de mudangas institucionais.

PALAVRAS-CHAVE

Evasdo no Ensino Superior. Satisfagdo dos estudantes. Percep¢do de qualidade. Perfil dos estudantes.

ABSTRACT

This essay deals with evasion in Brazilian private universities, examining the nature of the problem
from a multidimensional perspective, which transcends financial issues, and addressing relevant topics
such as the role of students in Higher Education Institutions (HEIs), the perception of service quality
and degree of satisfaction, as well as the interaction between several factors that can lead the student to
decide to drop out. In the end, recommendations are made to improve retention rates through a better
understanding of the profile and aspirations of the students to enable the development of a relationship

where the student can become an important agent of institutional changes.
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O FENOMENO (PROBLEMA)

Combater a evasdo tem sido um dos maiores desafios enfrentados pelas institui¢oes do
Ensino Superior (IES) privadas. Dados do Censo da Educagao Superior de 2019, antes,
portanto, da pandemia da Covid-19, fornecidos pelo Inep (Instituto Nacional de Estudos
e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira) evidenciam a dimensao do desafio. Em dez
anos, apenas 37% dos alunos que ingressaram no Ensino Superior, na rede privada, con-
cluiram a graduagdo no mesmo curso em que ingressaram. Outros 62% desistiram antes
do término.

Muitos gestores abordam essa questdo unicamente sob a Otica financeira, priori-
zando a busca por novas alternativas de financiamento para apoiar os estudantes na
continuidade dos estudos. Mas sera que a principal, ou unica, razdo pela qual o estudante
universitario se evade decorre de questdes financeiras? Este ensaio aborda a questdo da
evasdo sob uma Optica multidimensional, abrangendo outras indagagdes, como: “Qual o
perfil do alunado, seus anseios e expectativas quanto a jornada na universidade?”, “Qual
o verdadeiro papel dos alunos no ecossistema de ensino — seriam simplesmente estudan-
tes ou clientes?”, “Ha alguma preocupacio quanto a percep¢io de qualidade e ao grau de

satisfacio com os servigos de atendimento administrativo, financeiro e académico?”
AS CONSEQUENCIAS

As principais consequéncias da evasio sdo a perda de receitas financeiras e o prejuizo da
marca da IES perante o mercado.

Quando um aluno se evade, a universidade deixa de receber a taxa de mensalidade,
por varios anos, correspondente ao periodo que restaria para a conclusio do curso. A
perda dessa receita futura, conforme o volume de alunos em questdo, podera impactar
significativamente na sustentabilidade financeira das IES.

Para exemplificar esse problema, tomou-se como base uma universidade privada
brasileira com um contingente médio anual de 25 mil alunos em seus diversos cursos

de graduac¢do, uma mensalidade média de R$ 2.000,00, taxa de evasdo anual constante de
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5%, correspondente a 1.250 estudantes, e o tempo médio de conclusio dos cursos de qua-
tro anos. A Tabela 1 apresenta os resultados financeiros esperados para esse quatriénio.
Considerou-se, para efeito de simplificagdo, que nao houve evasdo nos anos anteriores ao
ano-base adotando-se como premissa a ocorréncia de uma maior desisténcia de calouros,
que abandonariam a IES ao longo do primeiro ano e os demais nos dois anos seguintes,
estimando-se um tempo médio de perda de receita de 30 meses (seis meses no ano-base
acrescido de dois anos). Sendo assim, a evasdo do ano 1 teria reflexo até o final do ano 3.
Observa-se, dessa forma, que a perda da receita no primeiro ano seria de R$ 15
milhdes (R$ 2.000,00 * 6 meses * 1.250 alunos desistentes). No segundo ano, a IES teria
uma perda acumulada dos alunos que se evadiram nesse periodo (R$ 15 milhdes =
R$ 2.000,00 * 6 meses * 1.250) acrescida da receita que deixaria de ser recebida por causa
da desisténcia dos estudantes do ano anterior (R$ 30 milhdes = R$ 2.000,00 * 12 meses *
1.250). O terceiro ano teria o resultado impactado pela perda da receita correspondente a
soma dos alunos que se evadiram nesse periodo (R$ 15 milhdes = R$ 2.000,00 * 6 meses
*1.250), dos alunos que desistiram no ano 2 (R$ 30 milhdes = R$ 2.000,00 * 12 meses *
1.250) e dos estudantes que abandonaram no ano 1 (R$ 30 milhées = R$ 2.000,00 * 12
meses * 1.250). O raciocinio repete-se para o quarto ano quando, da mesma forma que
no terceiro ano, o resultado financeiro da IES sofreria o impacto negativo acumulativo da
evasdo dos anos anteriores, correspondendo a um montante de 12,5% do faturamento.
Esse exemplo, embora com numeros hipotéticos em um modelo simplificado, sugere
que a perda percentual de receita ao longo dos anos é muito superior a taxa de evasdo
anual de 5%, tendo em vista o efeito cumulativo das receitas futuras. Nota-se que, se a
taxa de evasdo se mantivesse a partir do quarto ano, a influéncia negativa sobre a receita
se manteria inalterada em 12,5% para os proximos anos, pois o ciclo se repetiria (evasdo

nos anos 4, 5 e assim por diante).
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TABELA 1 - Simulagéo de perda de receita causada pela evasdo em uma IES particular
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Além da questdo financeira, outra consequéncia nefasta da evasio é o prejuizo
a imagem e a reputacdo da IES, uma vez que estudantes insatisfeitos podem influen-
ciar negativamente outras pessoas com comentdrios depreciativos, impactando outro
processo de grande relevdncia para a sustentabilidade financeira das universidades: a

captagdo de alunos.

AS CAUSAS

O estudante matricula-se em uma universidade por motivos diversos, como: perspec-
tiva de sucesso profissional, reputacio da IES, custo acessivel, qualidade no ensino, boa
infraestrutura e socializacao. As IES particulares, em sua maioria, tém priorizado aten-
dimento no apoio financeiro a alunos por meio de financiamentos e renegociacdes que
viabilizem a continuidade nos estudos. Apesar da importincia das questdes financeiras,
hd indicios de que a quebra de expectativas, por fatores como ma qualidade dos servicos
educacionais e administrativos e a falta de assisténcia institucional, podem levar a evaséo.
Antes de abordar esses fatores, cabe a reflexao sobre o papel do alunado nas IES.

Ao longo dos tltimos anos, tém ocorrido diversos debates sobre o papel do estu-
dante no negocio das IES particulares. A universidade é um grande investimento e os
alunos demandam uma boa relagdo custo/beneficio. O principal equivoco ao analisar o
Ensino Superior, somente em termos financeiros, é transformar alunos em clientes, mini-
mizando a importincia de seu desenvolvimento como aprendizes, pensadores e futuros
lideres (Matthews, 2018).

Mas, afinal, o aluno deve ser tratado como um cliente? Diversos autores abordam
essa questdo. Wood (2016) argumenta que deve existir uma relagdo hierdrquica entre o
estudante e a IES, em que um busca o conhecimento e outro ensina, devendo ocorrer um
grau de tolerancia e humildade de ambas as partes. Corroborando com Wood, Marques
(2016) caracteriza a IES como uma “prestadora de servigos de intenso contato’, argumen-
tando que os discentes ndo sdo passivos no processo e ambiente educacional, interferindo
diretamente na condugio do curso e em sua qualidade. Hubbell (2015) acrescenta que “a

experiéncia da faculdade deve ser focada na busca pelo aprendizado, ndo na satisfacdo



PRATICAS EM CONTABILIDADE E GESTAO ISSN 2319-0485 e15599

2022 ¢ v. 10 * n. 3 * p. 1-15 ¢ ISSN 2319-0485. http://dx.doi.org/10.5935/2319-0485/praticas.v10n3e 15599

NILTON GALLI BASSI

do cliente. Essa busca é prejudicada quando os professores se tornam fornecedores e os
alunos se tornam compradores”

Por sua vez, Searcy (2017) ressalta que, nas tltimas décadas, tem sido crescente a
preocupacdo das IES em servir seus clientes como em outras industrias, observando
que, ao fazer isso, muitas universidades tém adotado uma abordagem de setor de varejo.
Embora muitos estudantes paguem pelos servicos da IES, o referido autor argumenta que
esses devem ser tratados como consumidores do produto conhecimento e néo clientes.
Sendo assim, o conceito de que “o cliente tem sempre razdo” ndo pode ser adotado pelas
IES que, por ndo compreender totalmente quem ¢ o cliente no Ensino Superior, corre o
risco de conceder concessoes académicas indevidas aos alunos.

Os estudantes americanos, como consumidores, tém como principal propésito na
educagdo a melhoria da empregabilidade, sendo fundamental a adequagio do ensino as
necessidades do mundo corporativo (Collins, 2013). Por sua vez, Matthews (2018) alerta
que, quando as universidades consideram seus alunos como clientes, estdo contribuindo
para a divisdo entre nos e eles, influenciando negativamente a qualidade do aprendizado
e reduzindo sua medida de satisfacdo do cliente. Afirma ainda que “os alunos que dizem
ter uma experiéncia universitdria de boa qualidade relatam interagdes mais profundas e
significativas com os professores”, apresentando uma experiéncia em uma universidade
australiana, em que sustenta que o estudante deve ser tratado como um parceiro da IES.
Nesse caso, deve ocorrer um maior didlogo entre ambos, dentro de valores e principios
que envolvam o respeito mdtuo, comunicagido aberta e continua, propdsito e paixdo
compartilhados, aprecia¢do de diferentes experiéncias e conhecimentos, disposi¢do para
levar a sério o que esses parceiros dizem, abertura para negociar ideias e um senso de
aventura sobre como elaborar algo novo ou diferente.

Estudos de caso praticos mostram as maneiras criativas como os valores da parceria
foram traduzidos na pratica, tomando como exemplo os alunos observando e discutindo
com professores as aulas, negociando o plano de estudos no inicio do semestre e proje-
tando novos programas para tornar a universidade mais inclusiva para os alunos nio
tradicionais e sub-representados (como negros ou indigenas). Assim como Matthews

(2018), para Marques (2016), o aluno deve ser considerado um parceiro da IES, tendo
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completo interesse na constante evolucdo da institui¢ao, pois a reputacao do logo que
seu diploma carregara estard diretamente ligado ao valor percebido da marca dessa IES.

Mas serd que basta considerar o cliente como parceiro para atender as suas expecta-
tivas? Como entender melhor o comportamento e os anseios desse parceiro? O continuo
crescimento e a diversificagdo da populagido tornam mais complexo o entendimento de
muitos aspectos da vida do estudante, em nivel académico, social ou cultural. A influén-
cia da globaliza¢do na diversidade académica multicultural faz que todos os aspectos da
vida universitaria, em especial os servi¢os estudantis, atendam a esses novos desafios
(Audin, & Davy, 2003). A criagdo de servigos eficazes e centrados nas necessidades do
aluno torna-se essencial, de forma a prover o suporte necessario a atividade académica
e o estimulo ao desenvolvimento pessoal, social, cultural e cognitivo. Nesse contexto,
Ciobanu (2013) pontua que, sem servicos estudantis eficazes, os alunos que ndo possuem
uma liga¢do académica, emocional e social com a institui¢do a nivel cultural tém maior
probabilidade de desistir dos estudos. A qualidade percebida desenvolve uma imagem
favoravel na mente dos alunos que, posteriormente, os leva a satisfa¢ao (Alves & Raposo,
2007).

Diversos estudos foram desenvolvidos no intuito de melhor entender os anteceden-
tes e consequéncias da satisfagdo do aluno no Ensino Superior. Alves e Raposo (2007),
por meio da utilizacdo de equagdes estruturais, mostraram que a variavel que mais
influencia a satisfagdo dos alunos do Ensino Superior é a imagem seguida de valor e
depois qualidade percebida, concluindo que a principal consequéncia da satisfacdo foi a
lealdade do aluno causada pela propaganda “boca a boca” Nasser et al. (2007) realizaram
pesquisa de satisfacdo dos estudantes, em uma universidade libanesa, relacionando cinco
dimensdes principais: experiéncia académica, orientagio académica, vida no campus,
desenvolvimento de oportunidades pessoais, recursos e servigos ao estudante.

Por sua vez, Jovancic (2019) considerou quatro dimensdes em um estudo de satis-
facdo: ensino (curriculo, técnicas e metodologias e métodos de avaliagdo), ambiente de
aprendizagem, instalagdes da universidade e expectativas dos estudantes. J4 Weerasinghe
(2017) realizou uma revisdo da literatura construtiva disponivel sobre a satisfa¢iao dos

alunos, com uma base tedrica e empirica, concluindo que a satisfacdo dos alunos pode
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ser definida como uma atitude de curto prazo resultante de uma avaliacdo da experiéncia

educacional, servicos e instalagoes, influenciada pelos seguintes fatores:

o Pessoais: idade, sexo, profissdo, estilo de aprendizagem.

« Institucionais: conteido do curso, qualidade e estilo de ensino, relagido profes-
sor-aluno, clareza das expectativas, qualidade das instalagoes fisicas, atendimento
financeiro e administrativo ao aluno, uso eficaz da tecnologia, equipamentos de
aprendizagem disponiveis, curriculo flexivel, crescimento e desenvolvimento do
aluno.

o Sociais: clima do campus, status e prestigio universitario, relacionamento com colegas.

Tinto (1993) consolida em um modelo (Figura 1) a interagdo entre diversas dimen-
soes que podem levar o estudante a tomar a decisdo de se evadir. O modelo considera
atributos pessoais do aluno (histéricos familiar e académico), bem como as metas e com-
promissos com a IES que vao interagir com os sistemas académicos e sociais. Quanto
mais integrado académica e socialmente aos sistemas da institui¢ao, menor a probabili-
dade de se evadir. Severiano (2021) ressalta o compromisso no momento do ingresso do
estudante, que afetard a importancia das interagdes académicas e sociais dentro da IES.
A auséncia de um proposito por parte do aluno, no momento do ingresso na instituicéo,
fara que este tenha maior probabilidade de exibir baixos niveis de comprometimento e
persisténcia.

Ao abordar a questdo da evasdo na conjuntura brasileira, Severiano (2021) aponta
ainda o fato de que muitos alunos chegam as universidades com antecedentes problema-
ticos, seja no 4mbito académico ou social, o que real¢a a importancia de um preparo, por
parte das IES, para suprir essas deficiéncias. Nesse contexto, os professores, bem como
os servicos de apoio administrativo e académico, tém papel primordial para a integragdo
académica e social, aumentando os niveis de satisfacdo do estudante e reduzindo a pro-

babilidade de evasao.
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FIGURA 1 - Esquema conceitual de evasiao

Performance
Académica

Historico »| Integragdo
Académica
Escolar \ Desenvolvimento
I I |
Atributos —

Pessoais

Compromissos
Institucionais

Institucionais

v
Escolaridade /

. Interagdo com
Anterior R
Discentes

I Compromissos

»| Integragio
Social

Interagdo com
corpo docente

Fonte: Tinto, 1993.

SOLUCAO SUGERIDA

Para melhorar os indices de retengéo, as IES deverdo ter habilidade de detectar, em esta-
gio inicial, as necessidades dos alunos, elaborando programas que os ajudem a sobrepujar
suas deficiéncias académicas, financeiras, sociais, comportamentais, psicopedagdgicas e
espirituais para atingir o sucesso académico que culminard na sua titulagdo (Severiano,
2021). Nesse contexto, a solugdo proposta abrange uma série de agdes abordadas a seguir.

Inicialmente, sugere-se a realizagdo de uma pesquisa quantitativa de opinido
contemplando multiplas dimensdes, conforme especificado na Figura 2, abrangendo
alunos de todos os cursos, com foco principal em periodos iniciais, tendo em vista que
o primeiro ano de cada curso é critico para a defini¢gdo da permanéncia ou ndo dos dis-
centes e sua disposi¢do para se graduar. Além do entendimento do perfil dos alunos,
incluindo histérico familiar e escolaridade anterior, a pesquisa devera abranger questoes
sobre o grau de satisfagdo quanto a aspectos académicos (apoio a carreira, adequagdo

ao curriculo, qualidade do curso), sociais (relacionamento com colegas, professores,
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clima no campus), instalagdes fisicas (tecnologia, seguranca, salas de aula) e atendimento

(financeiro, administrativo e académico). A consolidacio das informagoes obtidas ird

contribuir para um melhor acolhimento académico e social.

FIGURA 2 — Dimensdes na pesquisa a ser realizada entre os estudantes
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Uma vez identificado o perfil e os anseios do alunado, sera importante efetuar um

estudo detalhado, por meio de entrevistas com os gestores das diversas dreas de aten-

dimento académico e administrativo, objetivando o entendimento do funcionamento

dos processos e servigos disponibilizados ao discente. Merchant e Stede (2011) apontam

para a necessidade de controle no gerenciamento, em que falhas podem levar a perdas

financeiras, prejuizo na reputa¢io da institui¢ao e falhas organizacionais. Um bom gestor

devera verificar se os colaboradores da instituigdo entendem o que se espera deles, se

11
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estdo efetivamente motivados, engajados e alinhados com os objetivos organizacionais
e se estdo habilitados a realizar um bom trabalho. Os controles sio necessarios para
evitar que as pessoas realizem tarefas ou tomem atitudes que ndo estio de acordo com
os principios e objetivos da instituigdo. Nesse sentido, os autores recomendam a imple-
mentagdo de sistemas de gestdo automatizados que englobem acdes, resultados e pessoas.
Tais dados, resultantes do exame dos processos e servigos, deverdo ser confrontados com
os dados obtidos na pesquisa com os alunos para uma verificagdo inicial de pontos de
insatisfacdo e analise da viabilidade de implantacio de possiveis melhorias.

Cugini et al. (2007) argumentam que, embora seja amplamente reconhecido que a
satisfacdo do cliente conduza a melhores resultados financeiros, reduzindo o custo de
transagOes futuras, com clientes recorrentes, tem ocorrido pouca orienta¢do para vincu-
lar os custos da empresa aos elementos-chave envolvidos no fornecimento de servigos a
satisfagdo do cliente. A partir dessa constatagdo, os autores desenvolveram um framework
que permite associar os custos de atividades associados a satisfagdo dos clientes pelos
servicos prestados. Cabera a IES elaborar um modelo de custeio voltado a apura¢ao dos
custos de atividades para satisfagdo dos estudantes. Suponha que seja verificado, por
exemplo, que os alunos estejam insatisfeitos com os servicos administrativos e os custos
associados a essas atividades representam cerca de 2% do custo total da universidade.
Se houver necessidade de aumentar esse custo em 50% para melhor atender aos alunos,
passando a 3% do total, serd que vale a pena?

Por outro lado, se o custo dos professores representar 60% do custo total e houver
necessidades de novos investimentos, em que medida isso vai representar uma percep-
¢do de melhoria, por parte dos alunos, proporcional ao valor investido? No que tange
as questdes académicas, o foco maior devera ser voltado ao atendimento aos alunos dos
primeiros semestres, realizando uma reflexdo mais profunda, visto que nesse periodo
ocorre a maior incidéncia de evasio. Serd que os alunos que acabam de sair do Ensino
Médio tem recebido um acolhimento adequado? Nao seria interessante alocar os profes-
sores mais diddticos e admirados no inicio dos cursos?

Recomenda-se, também, a realizagdo de agdes preventivas que possibilitem um

acompanhamento minucioso dos estudantes, bem como a personaliza¢do das relacdes
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e captura de demandas insurgentes de cada curso e servicos em geral. Para viabilizar
essas atividades serd necessario o uso de uma tecnologia que permita a modelagem de
dados para o adequado mapeamento e analise dos possiveis fatores impulsionadores de
desercdo, por exemplo, o baixo desempenho académico, sequéncia de faltas injustificadas
e inadimpléncia. Além disso, deverdo ser analisados fatores como faixa etéria de ingresso,
formacdo académica anterior (dificuldade de adaptagdo ao curso), localidade onde reside
(distancia pode ser um fator limitante) e situagdo financeira familiar. Dessa forma, a
institui¢do podera entrar no campo da predicéo, possibilitando agdes antes de possiveis

processos de evasao.
CONSIDERACOES FINAIS

Os insumos da pesquisa com os estudantes, associado ao entendimento dos processos e
servicos oferecidos e utilizagdo intensiva de analise de dados, viabilizara uma maior apro-
ximagdo da universidade com os discentes. Esse relacionamento estreito com os alunos
é, na nossa visao, a melhor maneira de cercar as componentes geradoras de adversidades,
minimizando possibilidades de evasio. O desenvolvimento dessa convivéncia pressupde
que o estudante seja transformado em um parceiro ativo que podera tornar-se um agente
de mudancas institucionais relevantes, tanto no &mbito académico quanto administrati-
vo, visando satisfazer aos anseios do corpo discente.

O maior envolvimento com a universidade trard ao estudante um sentimento de
pertencimento, transformando-o em um embaixador da marca. A instituigdo, por sua
vez, além de aprimorar seus servigos e processos, tera a oportunidade de melhorar sua
imagem na comunidade e no mundo corporativo, com potencial para ndo somente redu-

zir os indices de evasdo, como também ampliar a captacdo de futuros alunos.
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